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     “ Ama-se mais o que se conquista com 
esforço”. 
 
                         Benjamin Disraeli  






Este trabalho teve como objetivo principal apresentar o uso da Gestão da 
Informação na gestão de uma empresa do ramo alimentício de pequeno porte e 
nova no mercado, além de inteira-la com o ambiente competitivo. Pretende-se 
com esse estudo demostrar como a gestão da informação irá contribuir na gestão 
e tomada de decisão e assim aumentar a vantagem competitiva da empresa. Para 
a investigação metodológica utilizou-se a revisão literária, abordada, por meio de 
síntese de informações bibliográficas referentes ao objeto da pesquisa qualitativa 
e entrevista no local de estudo. Após a coleta de dados, foram analisadas as 
informações com maior relevância para a empresa, assim como o planejamento 
estratégico alinhado a gestão da informação, e sugeridas propostas de acordo 
com modelos e ferramentas administrativas para o profissional de gestão da 
informação atuar dentro da empresa, e o uso da GI como vantagem competitiva. 
  
Palavras Chave: Gestão da Informação; Vantagem Competitiva; Tomada de 

















This work had as main objective to present the use of Information Management in 
the management of a small and new food business in the market, in addition to the 
entire competitive environment. The aim of this study is to demonstrate how 
information management will contribute to the management and decision making 
and thus increase the competitive advantage of the company. For the 
methodological investigation, the literary review was used, through the synthesis 
of bibliographical information referring to the object of the qualitative research and 
interview at the study site. After the data collection, we analyzed the information 
with greater relevance for the company, as well as the strategic planning aligned 
to the information management, and suggested proposals according to models 
and administrative tools for the information management professional to work 
within the company, And the use of GI as a competitive advantage. 
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       Diante da importância da gestão da informação, o presente trabalho 
tem como objetivo contribuir para a tomada de decisão em uma empresa em 
ascensão no mercado de restaurantes. Portanto, será realizada uma pesquisa 
bibliográfica sendo possível com isso identificar as oportunidades, ameaças 
que a empresa enfrenta no mercado externo, e realizaremos também um 
mapeamento de processos do ambiente interno, identificando as forças e 
fraquezas que afetam a gestão do local.  
       Para Wilson (2002), gestão da informação é definida como:  
 
“A aplicação de princípios de gestão para a aquisição, 
organização, o controle e a disseminação e o uso de 
informação relevante para o efetivo funcionamento das 
organizações de todos os tipos” (...) “Gestão da 
informação está relacionada com o valor, a qualidade, a 
propriedade, o uso e a segurança da informação no 
contexto do desempenho da organização”. 
 
 Estas afirmações situam a informação num contexto de responsabilidade 
com o sucesso dos processos organizacionais e expressa a sua importância 
para as organizações. 
        Para Mintzberg (1973, p. 32):  
O papel do gestor é estar em interação constante com os 
seus subordinados; não basta somente comunicar, informar, 
é preciso interagir e fazer com que a informação gere 
mudança de comportamento, promova expressões, 
manifestações culturais e troca de conhecimento, sendo, 
portanto, responsável pelas transformações, pelas 
mudanças.  
             Sendo assim, segundo Kotler (2000, p. 67) “o segredo das empresas 
bem-sucedidas no mercado se deve ao fato de praticarem frequentemente a 
arte do planejamento estratégico”. Esta análise irá relatar os processos e 
técnicas utilizados e será de fundamental importância para o planejamento 








       A empresa Seven – Hamburguer e Café, por ser recém-inaugurada, 
passa por algumas dificuldades técnicas, então, a tomada de decisões dos 
sócios tem papel fundamental para o crescimento desta. Um dos problemas 
enfrentados está relacionado ao sistema de pedidos, que é manuscrito, e como 
agravante são registrados no caixa somente na saída do estabelecimento. 
Desta forma, a principal reclamação dos clientes é falta de agilidade no 
atendimento, o que resulta em demora na cobrança, e assim prejudicando a 
visibilidade da empresa. Esta situação está relacionada à falta de 
aprofundamento em gestão organizacional de quem gerencia a empresa. 
 Sendo assim, buscaremos responder: Como o uso da gestão da 
informação irá contribuir na gestão e tomada de decisão e assim 
aumentar a vantagem competitiva da empresa?  
 
     1.2 OBJETIVOS  
                Foram delimitados os seguintes objetivos para este trabalho.  
 
1.2.1 OBJETIVO GERAL  
           Propor o uso da Gestão da Informação na gestão de uma empresa de 
pequeno porte e nova no mercado. 
 
1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFÍCOS 
 
          Os objetivos específicos desta pesquisa são: 
 
 Demostrar a importância das informações dentro da empresa e 
de que forma elas afetam a tomada de decisão; 
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 Destacar a gestão da informação como vantagem competitiva 
para a empresa no mercado; 
 
 Propor ferramentas que proporcionem a gestão da informação 
o auxilio a tomada de decisão para as melhorias na empresa.  
 
1.3 JUSTIFICATIVA  
 
       “A capacidade de gerar, tratar e transmitir informação é a primeira 
etapa de uma cadeia de produção que se completa com sua aplicação no 
processo de agregação de valor a produtos e serviços”. (TAKARASHI, 2000). 
Sendo assim, o local de estudo necessita adquirir prática em gerir suas 
informações, como também na comunicação entre seus funcionários, para 
garantir o valor dos produtos e serviços oferecidos pela empresa, 
transformando a informação em um recurso, e assim, adquirindo visão 
estratégica e vantagem competitiva.  
        Kotler (2000, P.34) sustenta que “o marketing consiste na tomada de 
ações que provoquem a reação desejada de um público-alvo”. Partindo desse 
conceito, uma das questões relevantes no ambiente de pesquisa foi à 
divulgação do local, que é feita somente por redes sociais, foi analisado que 
a empresa necessita investir no marketing de relacionamento para garantir a 
fidelidade dos seus clientes, no cenário competitivo do atual mercado.  
             O planejamento estratégico, por sua vez é fundamental para a 
empresa perceber o meio onde está inserida, e assim ter objetivos e metas 
traçados, para possibilitar ações que a prevaleçam, nele estão inclusos 
também a gestão do tempo, gestão de riscos, planejamento financeiro, entre 
outros. Kotler (1975), defende a ideia, e cita: “O Planejamento Estratégico é 
uma metodologia gerencial que permite estabelecer a direção a ser seguida 
pela Organização, visando maior grau de interação com o ambiente”. 
             Pretende-se com o presente estudo mostrar de que forma a gestão 





2 REVISÃO DE LITERATURA 
 
        Neste capitulo serão apresentados conceitos julgados importantes 
para a pesquisa, pois serão retomados no decorrer da mesma, de 
diferentes maneiras. 
 
  2.2 GESTÃO DA INFORMAÇÃO  
 
 
Segundo Wilson (2002), Gestão da Informação é “a aplicação de 
princípios de gestão para a aquisição, organização, controle, disseminação 
e uso de informações relevantes para o funcionamento eficaz das 
organizações de todos os tipos”. Partindo deste princípio, verificamos a 
importância de uma gestão da informação eficaz em empresas de qualquer 
segmento, pois quando as informações são administradas da forma correta 
ocorrem benefícios a todos os envolvidos.  
Já para Choo (1995) para o crescimento e desenvolvimento de 
organizações inteligentes devem ser aproveitados os recursos e 
capacidades de informações das mesmas, para que assim se adaptem as 
constantes mudanças do ambiente que estão inseridas. Na figura 1, o autor 
propõe o seguinte modelo de ciclo da informação. 
 
Figura 1 – Ciclo da Gestão da Informação. 
 





Tarapanoff (2006) afirma que um ciclo informacional se inicia a partir 
de uma necessidade informacional, sendo um processo de obtenção de 
informações com o objetivo de buscar solução para um problema. Portanto, 
para o início desse ciclo precisamos da identificação de um problema, para 
então conseguirmos visualizar a necessidade de informação e com isso a 
solução do tal problema.  
 Segundo Le Coadic (2004), a informação é uma forma de 
conhecimento escrito, o qual obrigatoriamente deve possuir sentido e tem 
como principal objetivo a transmissão do conhecimento. Esta afirmação 
possui a comunicação implícita, que segundo Matsuda (1992), na figura 2, 
é um subprocesso de uma organização inteligente, juntamente com o 
aprendizado, memória, raciocínio e cognição.  
 
Figura 2 -  Inteligência Organizacional: Subprocessos 
 
 
           Fonte: Adaptado de Matsuda(1992). 
 
A disseminação da informação e a criação de novos conhecimentos 
podem ser dadas através do subprocesso de comunicação organizacional, 
que realizada corretamente possibilita o acesso das mesmas informações 
por todos os integrantes de uma empresa. A existência de uma boa 
comunicação nas organizações produz uma boa execução de tarefas, e 
assim elimina processos indesejáveis. Os participantes de uma empresa, 
tanto funcionários como gerentes e colaboradores precisam de uma 
comunicação “Just in time”, ou seja, no momento e quantidade adequada, 
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evitando assim o desperdício. Os gestores, em geral, necessitam facilitar a 
comunicação de baixo para cima nas empresas, fazendo com que as 
informações úteis, e os possíveis problemas enfrentados pelos funcionários 
cheguem à alta gerência. Muitas vezes esta falta de comunicação entre os 
setores prejudica a organização, de modo que assim não conseguem 
enfrentar suas reais dificuldades e trata-las com o cuidado que deveriam. 
 
Marchiori (2002, p. 75) defende que: 
 
A Gestão da Informação tem, por princípio, enfocar o 
indivíduo (grupos ou instituições) e suas ‘situações-
problema’ no âmbito de diferentes fluxos de informação, 
os quais necessitam de soluções criativas e 
custo/efetivas. Diagnosticada a demanda e suas 
possibilidades, deve-se definir uma 
metodologia/estratégia para sua ‘solução’, que pode 
envolver a identificação e avaliação de fontes de 
informação, a aplicação de tecnologias adequadas, os 
profissionais e os fornecedores adequados para se 
trabalhar em parceria, assim como os mecanismos de 
avaliação do andamento da atividade e seus resultados 
parciais e total. 
 
A autora acredita que “a função principal do gestor da informação é 
prover um produto/serviço e/ou produto de informação que seja 





  Conceitos de informação são mudados com o passar do tempo, e 
mesmo estando tão presente no nosso cotidiano, ainda sentimos dificuldades 
em classificar informações como relevantes ou não, para então fazer seu uso 
apropriado. O termo informação é interdisciplinar, que pode ser usado em 
várias áreas do conhecimento, sendo assim, ocorre a dificuldade em 
conceitua-lo.  
          Capurro (2007) considera “a informação como uma condição básica 
para o desenvolvimento econômico, e o que a torna significativa na atualidade 
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é sua natureza digital”.  McGee e Prusak (1994 p. 23) citam que “a informação 
não pode ser limitada a dados coletados, e sim dados coletados, organizados, 
ordenados”.  Portanto, a definição de informação não é simples. Para os 
autores é necessário que possuam significados e contexto, além de afirmar que 
o uso estratégico da informação é o principal meio de alcançar a vantagem 
competitiva dentro das organizações.  
           Para Tarapanoff (2006) “As fontes e o acesso, a seleção e aquisição, 
registro, representação, recuperação, analise e disseminação da informação, 
que quando usada aumenta o conhecimento individual e coletivo”. Na figura 3, 
para o autor a gestão da informação nada mais é que a utilização do ciclo 
informacional.  
 
    Figura 3 – Ciclo Informacional  
 
.  




        Nas organizações, a informação nada mais é do que um recurso 
econômico de extrema importância, tendo grande influência na tomada de 
decisão e no gerenciamento de processos. Levando em consideração a grande 
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quantidade de informações que nos são disponibilizadas diariamente, Kotler 
(2001, p. 100) afirma que: 
 
As empresas podem cometer dois tipos de erros relacionados a 
informações. Podem reuni-las em quantidade excessiva ou insuficiente. A 
solução é desenvolver um modelo das forças que, no macro ambiente da 
empresa e em seu ambiente de marketing, gerem vendas, custos e lucros.  
 
De acordo com o autor acima, cometer esses erros em relação às 
informações, pode prejudicar gravemente os negócios e lucros, portanto é 
importante a recuperação da informação em quantidade necessária.  
Davenport e Prusak (1998), sugerem as diferenças entre dado, 
informação e conhecimento, como pode ser observado na figura 4. 
 
Figura 4  - Dado, informação e conhecimento 
 
  
Fonte: Davenport e Prusak (1998) 
 
 
De acordo com Felix (2003), somente quando os dados são 
completos e o processo para adquirir informação é suficiente, podemos 
afirmar que possuímos de qualidade da informação. Esta qualidade garante 




Outro conceito de informação nos é dado por Barreto (1994): 
 
A informação, quando certamente assimilada, produz 
conhecimento, modifica o estoque mental de informações do 
indivíduo e traz benefícios ao seu desenvolvimento e ao 
desenvolvimento da sociedade em que ele vive. Assim, como 
agente mediador na produção do conhecimento, a informação 
qualifica-se, em forma e substância, como estruturas significantes 




Portanto, podemos concluir que a informação correta é que gera o 
conhecimento, e tem a capacidade de criar e mudar ideias, nos permitindo 
o contato com a sociedade de diversas maneiras. 
 
 
2.1.2 ATUAÇÃO DO PROFISSIONAL DE GI NA EMPRESA 
 
             McGee e Prusak (1994:04) afirmam que “a informação é capaz de 
criar valor significativo para as organizações, possibilitando a criação de 
novos produtos e serviços e aperfeiçoando a qualidade do processo 
decisório”. Sendo assim, o profissional de GI possui a função de prestar 
serviços de consultoria, assessoria e avaliação, além de otimizar a busca 
e o acesso a informações de forma que facilite o dia-a-dia da empresa. 
 
 Cabe a esse profissional de Gestão da informação: 
 O planejamento e execução de pesquisa sobre ofertas e   
demandas de         informação; 
  Identificação de necessidades e carências de informações;  
  Implementação de ações para otimização do acesso a 
informações    estocadas em documentos e banco de dados; 
 Avaliação e preposição de fluxos de informações, documentos, e 
comunicações para otimização e racionalização de processos; 
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 Prestação de serviços de consultoria e assessoria na busca, 
tratamento e apresentação de dados, informações e documentos;  
 Definição de políticas de monitoramento, tratamento, uso e 
segurança da informação.  
               (Fonte:  DECIGI) 
 
 
   2.2 GESTÃO DE PROCESSOS 
 
             Segundo Varvakis (2009) “O gerenciamento de processos é a 
definição, análise e melhoria contínua dos processos com objetivo de 
atender as necessidades e expectativas dos clientes”.  Deste modo, 
entendemos que a gestão de processos tem como principais objetivos 
identificar e conhecer e os processos que são desenvolvidos pela empresa, 
e aplicar melhorias.  
                 Roseman et.al. (2007) identificou em suas pesquisas as grandes 
dificuldades da gestão de processos, que podem ser observadas na figura 
5. O autor explica o nível estratégico como a alta gestão, o nível tático como 
modelagem e performance dos processos, e finalmente o nível operacional 
que utiliza as tecnologias.   
 
Figura 5 -  Tabela de Roseman sobre as questões atuais da Gestão de 
Processos. 
 





2.2.1 ESTRATÉGIA  
 
De acordo com Kotler (2000, p.102), “as metas indicam aquilo que 
uma unidade de negócios deseja alcançar; estratégia é um plano de como 
chegar lá. Todos os negócios devem preparar estratégias para atingir suas 
metas: estratégias de marketing, estratégia de tecnologia e estratégia de 
busca de recursos”.  
 A estratégia é uma forma de planejamento para alcançar 
determinado resultado. As empresas podem se diferenciar uma das outras 
pelas suas estratégias competitivas, que colocarão elas em lugares 
diferentes no mercado, que se bem planejadas podem atingir um alto valor 
de concorrência no mercado. 
 Dependendo do contexto no qual é empregada, ( figura 6) a 
estratégia pode ter o significado de políticas, objetivos, táticas, metas, 
programas, entre outros, numa tentativa de exprimir os conceitos 
necessários para defini-la (MINTZBERG e QUINN, 1991).   
 
 
Figura 6 – Definições de estratégia 
 
Fonte: Mintzberg e Quinn (2001) 
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          Thompsom Jr. e Strickland III (2000) analisam estratégia como um 
“conjunto de mudanças competitivas e abordagens comerciais que os 
gerentes executam para atingir o melhor desempenho da empresa”. 
          Para Michel (1990) a estratégia é como “a decisão sobre quais 
recursos devem ser adquiridos e usados para que se possam tirar proveito 
das oportunidades e minimizar fatores que ameaçam a consecução dos 
resultados desejados. ”   
 
 
       2.2.2 PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO 
 
       Segundo Kotler e Armstrong (1993) e Stoner e Freeman (1995), o 
planejamento pode proporcionar muitos benefícios para as organizações, tais 
como:  
 encorajá-las a pensar sistematicamente no futuro e a melhorar as 
interações entre os seus executivos;  
 obrigá-las a definir melhor seus objetivos e suas políticas;  
 fazê-las obter e aplicar os recursos necessários ao alcance dos seus 
objetivos;  
 fazer com que seus membros realizem atividades consistentes em relação 
aos objetivos e procedimentos escolhidos; 
 proporcionar padrões de desempenho mais fáceis de controlar, e  
 adotar ações corretivas caso o resultado de suas ações não seja 
satisfatório. 
 
O planejamento pode auxiliar uma empresa a pensar no futuro de 
maneira correta, e não apenas fazendo suposições, já que, segundo Almeida 
(1994), as pequenas empresas são ineficazes nas decisões estratégicas, 
sendo eficiente apenas nas decisões diárias, focando no presente. 
Oliveira (1998) defende que o planejamento estratégico como uma 
metodologia gerencial, permitindo estabelecer a direção a ser seguida pela 
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organização e a integrando com o ambiente de acordo com as suas 
capacidades. 
O planejamento possui dois aspectos vitais para a organização, 
segundo Stoner & Freeman (1995), sendo eles: determinação dos objetivos 
da organização, e os meios para alcançá-los.  
 
 
2.2.3 VANTAGEM COMPETITIVA  
 
              Sabemos que no mundo atual existe grande disputa de poder no 
mercado, e que possuir estratégias eficazes, nos faz ter alguma vantagem 
competitiva sob nossos oponentes, partindo deste princípio, Porter (1985) 
afirma que como conceito de valor “aquilo que os compradores estão 
dispostos a pagar pelo que a empresa lhe oferece, ou seja, cada indivíduo 
estabelece o valor do produto ou serviço adquirido em função do benefício 
agregado por este produto ou serviço”. O autor relaciona vantagem com 
criação de valor. A vantagem competitiva surge do valor que uma empresa 
consegue criar para seus compradores e, por fim, comercializar seus 
produtos e serviços. Na figura 7, podemos observar de acordo com Kaplan 
e Norton (1997) a definição de valor. 
 
 












A vantagem competitiva pode ser vista de várias formas dentro de 
uma organização, tanto internamente, explorando seus pontos positivos e 
investindo em melhorias dos pontos negativos, assim como externamente 
com análise de mercado.  Ambas as formas refletem na imagem final da 
empresa, em como está sua percepção na visão dos clientes e em como 
ela está de fato em vantagem comparada aos oponentes.  
Oliveira (2001) coloca a vantagem competitiva como “algo mais que 
identifica os produtos e serviços e os mercados para os quais a empresa 
está, efetivamente, capacitada a atuar de forma diferenciada”. Essa forma 
diferenciada da empresa estar colocada no mercado é feita a partir de 
muitas analises e pesquisas, possuir esse diferencial atualmente em 
qualquer ramo é imprescindível para o sucesso. 
 
 
 2.2.4 FERRAMENTAS 
 
            A seguir serão revidas algumas ferramentas que podem ser 
usadas para a gestão da informação, e assim facilitar a organização do 
conhecimento nas empresas. 
 
            2.2.4.1 ANALISE SWOT  
 
                      De acordo com (Kotler, 2000, p.101), “depois de ter realizado uma 
análise SWOT, a empresa pode desenvolver metas específicas para o 
período de planejamento. Esta etapa do processo é denominada 
formulação de metas”.   
                       O nome, SWOT, é uma sigla que significa Strenghts (Forças), 
Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidades) e Threats 
(Ameaças). A partir da construção de uma análise SWOT é possível 
identificar pontos positivos e negativos, tanto no ambiente interno da 
organização, como no externo. Essa análise é dividida em dois grupos, 
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sendo eles: os elementos que auxiliam a empresa (forças e oportunidades) 
e aqueles que atrapalham (ameaças e fraquezas). Esses elementos são 
divididos também em ambiente interno (forças e fraquezas) e ambiente 
externo (oportunidades e ameaças). Na etapa de elaboração dessa 
ferramenta devemos estar atentos sobre como a empresa está posicionada 
no mercado em relação a concorrência, e com isso levantar o maior número 
possível de dados para cada item proposto: 
 Forças: As forças são elementos internos da empresa, que estão 
sob seu controle, e que trazem benefícios para o seu negócio.  
 
 Fraquezas: Elementos internos que atrapalham o seu negócio, 
porém estando o sob seu controle, você pode trabalhar para muda-
los. 
 
 Oportunidades: São elementos externos à empresa que podem 
acontecer a qualquer momento no ambiente e afetar positivamente 
no negócio. São possibilidades mais escassas de acontecer. 
 
 Ameaças: São situações externas que podem prejudicar o seu 
negócio, como a concorrência, por exemplo. 
 
 
           2.2.4.2   BRAINSTORMING 
  
  O brainstorming é um tipo de dinâmica em grupo, que pode ser 
utilizado em   empresas como uma técnica de coleta de ideias para 
resolver problemas, acumular informações e impulsionar a capacidade 
dos integrantes de um grupo em relação a esses problemas. 
               De acordo com Kurztberg (2005), a informação obtida pelo                
brainstorming pode não obedecer um processo racional e planificado de 
procura e pesquisa de conceitos, mas a sua utilização poderá proporcionar 
um conjunto de ideias iniciais para o planejamento de uma atividade de 
pesquisa mais elaborada. 
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               Para essa técnica ser realizada com sucesso não podem haver 
críticas nem desprezo as ideias apresentadas. Os participantes devem se 
sentir livres para falar e dar ideias dentro do tema apresentado, tendo uma 
igualdade de oportunidade e sem inibições. 
 
 
           2.2.4.3   BUSINESS MODEL CANVAS        
 
                           Segundo (Ostwalder e Pigneur, 2011) “um modelo de negócio 
descreve a lógica de como uma organização cria, proporciona e obtém 
valor”. O Business Model Canvas é um Quadro de modelo de negócios, 
sendo ele uma ferramenta de gerenciamento estratégico. A partir desta 
ferramenta é possível reconhecer com facilidade as informações atuais 
sobre a empresa estudada e de que forma ela está posicionada no 
mercado, é um modelo de fácil acesso, baixo custo e fácil compreensão e 
compartilhamento. 
                           De acordo com Dornelas (2003, p. 98), um plano de negócio é           
“um documento usado para descrever um empreendimento e o modelo de 
negócio que o sustenta. A sua elaboração envolve um processo de 
aprendizagem e autoconhecimento, e ainda permite ao empreendedor 
situar-se no seu ambiente de negócios”. Os benefícios da utilização da 
ferramenta claramente são a aprendizagem e autoconhecimento da 
empresa, além de que possibilita a localização no mercado em que está 
inserida. 
 
     3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS  
 
           Este capitulo revela os procedimentos metodológicos utilizados 
para a realização desta pesquisa, explicando a caracterização da pesquisa, 





      3.1 CARACTERIZAÇÃO DA PESQUISA 
 
     De acordo com Cervo, Bervian e da Silva (2007), a pesquisa é 
uma atividade para investigação de problemas teóricos ou práticos por 
meio do emprego de processos científicos. 
     O trabalho inicia-se com uma pesquisa bibliográfica sobre as 
teorias referentes de informação, gestão da informação, estratégia, 
vantagem competitiva e gestão de processos.  Para a investigação da 
pesquisa será utilizada a coleta de dados documental, na qual o 
pesquisador fará um levantamento bibliográfico com leitura e estudo de 
bibliografias. Para facilitar a formulação das hipóteses e a delimitação do 
tema utilizaremos a princípio a pesquisa qualitativa a qual trará informações 
a respeito do assunto a ser pesquisado e de seus objetivos. Segundo 
Barbarán (1999), a pesquisa qualitativa leva em consideração os seguintes 
aspectos:  maior proximidade do pesquisador com as circunstâncias na 
quais a empresa está introduzida e menor rigidez na estruturação da 
pesquisa, dando a ela maior flexibilidade quanto ao direcionamento dos 
eventos. 
O caráter exploratório da pesquisa é concedido pelo objetivo geral 
de apresentar o uso da Gestão da Informação na gestão de uma empresa 
de pequeno porte. Sendo assim a primeira etapa da pesquisa será feita 
pela análise do ambiente, seguida pela proposta do uso da gestão da 
informação na empresa, com a intenção de propor melhorias e vantagem 
competitiva no mercado atual. 
 
3.2 MÉTODO DE PESQUISA ESCOLHIDO 
 
  A presente investigação utilizará como métodos à pesquisa 
bibliográfica e documental, e a técnica de pesquisa no local de estudo é a 
entrevista. Além disso serão utilizados métodos e técnicas de organização 
28 
 
do conhecimento e da administração, como: Brainstorming, Analise Swot e 
Business Model Canvas. 
       A partir das hipóteses iniciais, o estudo desenvolverá como 
metodologia uma revisão bibliográfica e uma pesquisa qualitativa, com 
função de tornar evidente o objetivo principal. 
 
 
         3.3 AMBIENTE DE PESQUISA 
 
A Seven – Hambúrguer e Café é uma empresa nova no mercado, e de 
pequeno porte, na cidade de Curitiba. A empresa possui três sócios, cada 
um com suas funções, sendo elas: Financeira, recursos humanos, e 
alimentação. O local possui também onze funcionários, e funciona de terça 
a domingo, no horário das 12h as 23h, oferecendo aos seus clientes opções 
variadas de alimentação e café, além de serviços como estacionamento 
com manobrista, espaço para crianças com recreador infantil e wi-fi para 
clientes. O faturamento médio mensal da empresa é de 155.000,00 e as 
despesas variam de 88.000,00 a 112.000,00. 
 
 3.3.1 VISÃO 
      Ser uma empresa reconhecida dentro do segmento escolhido de 
hambúrgueres e cafés, buscando qualidade e agilidade no atendimento, 
com um ambiente aconchegante, moderno e familiar, buscando um bom 
relacionamento com os clientes e a sua fidelidade.  
 
       3.3.2 MISSÃO 
       Oferecer produtos e serviços na área gastronômica, com o cardápio 
próprio que visa a qualidade e sabor únicos. Ofertando também um 
29 
 
atendimento diferenciado, com recursos exclusivos como espaço infantil e 
estacionamento com manobrista. 
 
3.3.3 VALORES  
 
             Sabores, proporcionando o prazer de comer. Variedade, cardápio para      
todos os gostos no segmento proposto. Ambiente familiar e moderno, 
proporcionando o conforto do cliente. Atendimento prático e ágil para 
garantir que o cliente não espere por muito tempo. Alimentos manipulados 
com higiene e responsabilidade.  
 
 
4 APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 
 
             A principal proposta do trabalho atual, é analisar uma pequena 
empresa: Seven Hambúrguer e Café, que está recém-chegada ao mercado, 
e através da Gestão da Informação, inteira-la com o ambiente competitivo, 
propondo melhorias e vantagens para a mesma. Compreender o 
conhecimento e as informações da empresa são de extrema importância para 
execução e tomada de decisões, portanto os gestores necessitam estar em 
constante atualização com o ambiente que estão inseridos.  
              De acordo com Porter, (1995), apud Hayashi, Nakamura e Escrivão 
Filho, (1995) “Possuir um comportamento estratégico definido é questão de 
sobrevivência para uma pequena empresa. Quanto menor a empresa, mais 
importante é a estratégia. ” Essa afirmação está ligada ao fato de que as 
pequenas empresas necessitam tomar atitudes mais imediatistas relativas à 
sua produção do que as empresas grandes, por possuírem no caso da 
empresa de estudo, estratégias apenas para vendas a curto e médio prazo. A 
Gestão da Informação possui sua importância nesse contexto de forma que 
através dos processos organizacionais que envolvem informação e 
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conhecimento é possível não somente adaptar-se as mudanças ambientais, 
mas também, segundo Choo (2003), “Focalizar seu conhecimento em ações 
racionais e decisivas”. 
               Pressupondo do fato que “As pequenas empresas têm suas 
especificidades organizacionais, decisionais e individuais” (Leone, 1999), e 
após entrevista com os sócios da empresa do caso de estudo, foi constatado 
que a empresa possui seus processos de gestão e suas estratégias definidas 
até certo ponto, e que as informações são extremamente valiosas para o 
crescimento dessa organização, assim como a gestão das mesmas e o 
processo de criação de estratégias de mercado.                   
                Hayasi, Nakamura e Escrivão Filho (1995) acreditam que  “o 
processo de formulação de estratégias empresarias é uma forma de tornar 
uma pequena empresa competitiva no mercado”.  Sendo assim, a gestão da 
informação e do conhecimento como insumos, visam compreender a 
complexidade das estratégias da empresa, e ampliar o seu planejamento, 
para alcançar uma visão mais ampla em relação as mudanças futuras do 
mercado gastronômico. 
             De acordo com Marques de Melo (1975) “Comunicação é o processo 
de transmissão e recuperação de informações”, portanto é uma ferramenta 
indispensável da Gestão da Informação, e com isso possui caráter 
fundamental dentro de uma empresa. A Sevem Hambúrguer e Café possui 
um ambiente informal, portanto a informação, é muito subjetiva e raramente 
registrada, apesar de suas reuniões semanais e comunicação efetiva. 
Acreditamos que para dar prosseguimento e registrar essas informações 
geradas da comunicação interna da empresa, precisamos utilizar métodos e 
técnicas de organização do conhecimento e da administração, como 








       4.1 O PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO ALINHADO A GI 
 
        Moreira (2004), acredita que o planejamento dá as bases para todas 
as atividades gerenciais futuras ao estabelecer linhas de ação que devem ser 
seguidas para satisfazer objetivos estabelecidos, bem como estipula o 
momento em que essas ações devem ocorrer.  
          Segundo Kotler, (2000, p.86): 
 
O planejamento estratégico orientado para o mercado é o 
processo gerencial de desenvolver e manter um ajuste viável entre 
objetivos, habilidades e recursos de uma organização e as 
oportunidades de um mercado em contínua mudança. O objetivo 
do planejamento estratégico é dar forma aos negócios e produtos 
de uma empresa, de modo que eles possibilitem os lucros e o 
crescimento almejados.  
 
           As empresas necessitam de atenção ao plano estratégico, pois as 
informações podem mudar de acordo com o ambiente, assim alterando 
também os seus objetivos e propostas.  
            Um planejamento acontece com sucesso quando identifica projetos 
que agregam valor competitivo para as organizações e fornece eficiente 
suporte à organização para implantá-los. Numa visão mais moderna de 
planejamento, este deve ser proativo, quando se antecipa às necessidades 
da organização e ao mesmo tempo reativo, sendo flexível o suficiente para 
ajustar-se às mudanças no ambiente (SALMELA at al, 2000). 
O planejamento estratégico se inicia quando as informações sobre o 
ambiente externo e interno da empresa são usadas para gerar uma visão 
de longo    prazo dos rumos que a organização deve tomar. Um modelo 
estratégico de grande utilização para empresas, que serve de grande 
auxilio para coleta de informações é o Bussines Model Canvas, que busca 
responder questões sobre segmentos de clientes; propostas de valor; 
canais de distribuição; relações com os clientes; fluxos de rendimentos; 
recursos chave; atividades chave; parceiros chave; estrutura de custos, 
como mostra na figura 8, de acordo com o ambiente em que a empresa 
está inserida e seus processos internos.  
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Figura 8: Business Model Canvas  
 
               Fonte: http://www.agenciadecocriação.com.br/modelos-de-negocios/ 
 
 Através da aplicação do modelo de canvas na empresa é possível analisar 
tópicos como: 
 Parceiros-chave: Fornecedores de alimentos. A empresa precisa estar 
sempre alinhada com os seus fornecedores, buscando melhor preço e 
qualidade dos alimentos; 
 
 Atividade-chave: Venda de alimentos, no segmento proposto de lanches e 
café, tentando alcançar a excelência na qualidade e atendimento; 
 
  Recursos-chave: Alimentos e profissionais de qualidade; 
 
  Oferta de valor: Variedade, conforto, praticidade, agilidade, alimentos 
manipulados com higiene e responsabilidade; 
 
 Seguimentos de clientes: Pessoas interessadas na proposta do cardápio, 




 Relacionamento: Internet, redes sociais. Através de avaliações da página 
da empresa, comentários em publicações; 
 
 Canais: Internet; 
 
 Estrutura de Custos: Compras com fornecedores, salário dos funcionários 
e despesas em geral; 
 
 Fontes de Receita: Faturamento mensal da empresa que varia conforme o 
mês. 
 
  A partir da construção desse modelo, é possível analisar todos os 
segmentos da empresa e assim realizar a gestão dessas informações e seguir 
para o planejamento estratégico. Com uma visão ampliada das informações 
internas e externas da empresa é possível realizar planejamentos a curto e longo 
prazo, de acordo com a necessidade da gestão do local. 
 
 
4.2   INFORMAÇÕES UTILIZADAS PARA A TOMADA DE DECISÃO DA EMPRESA 
 
As informações com mais relevância para a tomada de decisão da empresa 
Seven Hamburguer e Café, são a respeito de seus concorrentes e as tendências 
de mercado. A análise das informações permite que as empresas percebam 
oportunidades e ameaças e a detectar forças e fraquezas, segundo Siqueira 
(2005), a informação representa, atualmente, uma importante ferramenta no 
processo de tomada de decisões. Observa-se que as informações com maior 
relevância para a Seven são informações relacionadas a preços de fornecedores 
e concorrência, para poder se estabelecer no mercado de forma justa e fiel aos 
consumidores e clientes. 
 A análise Swot é utilizada para o planejamento estratégico em empresas 
de qualquer porte, podendo assim realizar uma análise precisa de informações e 
tomar decisões estratégicas. Na figura 9, foi realizada uma análise SWOT de  
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acordo com um brainstorming no local de estudo com os gestores e sócios, são 
atributos com maior relevância: 
 
Figura 9 – Analise SWOT da empresa 
 
 Fonte: Autora 
 
De acordo com o brainstorming e a entrevista realizada com os gestores, 
foi possível chegar as seguintes conclusões: 
 Ambiente interno 
 Pontos fortes: Gestores jovens com criatividade, ambiente moderno e 
agradável, estacionamento gratuito, espaço para crianças, qualidade dos 
alimentos. 
 Pontos fracos: Inexperiência dos gestores, grandes despesas com o início 
do negócio, poucos funcionários, sistema de pedidos fraco. 
 
Ambiente externo 
 Oportunidades: Crescimento do ramo de restaurantes/ hamburguerias na 
cidade de Curitiba, diferenciação da concorrência nos preços e sabores. 
35 
 
  Ameaças: Grande concorrência, tanto de empresas com o mesmo 
seguimento, como empresas de alimentos saudáveis que atualmente estão 
ganhando um espaço no mercado. 
 
           Observando a ferramenta de análise swot com as informações obtidas na 
empresa de estudo é possível perceber sua colocação no mercado, suas 
principais ameaças e concorrência, assim como é possível mensurar os pontos 
fortes internos e as oportunidades no ramo em que está inserida. A partir do 
levantamento dessas informações, possuímos maior facilidade em estudar a 
empresa pois sabemos quais são as informações de maior importância para a 
mesma. 
       Ainda no estudo da empresa a partir da análise swot, podemos perceber que 
alguns dos aspectos negativos da empresa poder ser mudados, dependendo 
apenas dos gestores do local, como a criação de um sistema de pedidos com 
maior eficácia, treinamento de funcionários, cursos para os gestores. Os aspectos 
relacionados a concorrência devem possuir um estudo continuo, por isso a 
importância do planejamento estratégico que consegue “prever” ações dos 




  4.3 O USO DA GI COMO VANTAGEM COMPETITIVA 
  
           Segundo Stewart (2002, p.31), “O conhecimento e a informação estão 
embutidos cada vez mais em todos os nossos produtos de uso cotidiano”. 
Na atualidade existe uma grande quantidade de informações para serem 
analisadas e processadas em todos os locais, mas para que essas informações 
tenham caráter estratégico em um ambiente empresarial, é necessário que ela 
seja gerida de forma eficiente nos aspectos internos e externos da organização. 
Uma gestão eficiente segundo (MARCHIORI,2002), “é um conjunto de processos 
que englobam atividades de planejamento, organização, direção, distribuição e 
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controle de recursos, visando à racionalização e à efetividade de determinado 
sistema, produto ou serviço”. Neste contexto a gestão da informação pode facilitar 
o gerenciamento da empresa, como também o acesso as informações no 
processo de trabalho da Hamburgueria.   
               Sendo a Seven uma empresa nova no mercado e diante da falta de 
conhecimento da gestão da informação perante a sociedade, as empresas que 
reconhecem esse profissional e suas atividades possuem uma vantagem 
estratégica no mercado, pois a GI auxilia na maximização recursos nas empresas, 
de forma que através do mapeamento de informações, fluxo de atividades e 
identificação de problemas, ampliam a vantagem competitiva da organização. 
      De acordo com Davenport e Prusak, (1998) ”Diferente dos dados, 
a informação tem significado e se organiza tendo em vista algum fim”, sendo 
assim a organização das informações também precisa ser levada em 
consideração em uma empresa, e a melhor forma de organiza-las é com a gestão 
da informação e suas vertentes de definição, acesso, quantidade, necessidade, 
utilização e segurança. Neste contexto, a informação se torna um dos fatores com 





5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
O presente trabalho foi realizado no segundo semestre de 2016, na Seven 
- Hamburguer e Café. Foi realizada primeiramente uma entrevista com os sócios 
no local e por meio de coleta de dados e observação foram possíveis obter 
resultados para esse estudo. O principal objetivo foi mostrar como o uso da gestão 
da informação poderia contribuir para uma gestão mais eficiente em uma pequena 
empresa que entrou recentemente no mercado competitivo, revelando estratégias 
e planejamentos para inseri-la nesse meio. Foram relembrados tópicos estudados 
durante a graduação como referencial teórico, para assim dar início e 
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embasamento a pesquisa bibliográfica de caráter qualitativo. A seguir foi mostrado 
o tipo de estudo proposto com a finalidade de apresentar o uso da GI na empresa. 
 De acordo com o andamento da pesquisa foram apresentadas algumas 
ferramentas que foram adaptadas através da proposta do uso da gestão da 
informação. O objetivo principal foi alcançado, assim como os específicos que 
visavam demostrar a importância das informações dentro da empresa e de que 
forma elas afetam a tomada de decisão, destacar a gestão da informação como 
vantagem competitiva para a empresa no mercado, e propor ferramentas de 
gestão da informação que possibilitem a tomada de decisão para as melhorias na 
empresa. 
Conclui-se que foi possível atingir os objetivos propostos previamente neste 
trabalho por meio do método de pesquisa utilizado, e assim propor o uso da 
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Entrevista não estruturada realizada no local de estudo: 
 
1. Qual função você exerce  atualmente na empresa?  
 
2. O que você identifica como pontos positivos no ambiente interno da 
empresa?  
 
3.   E como pontos negativos no ambiente interno da empresa?  
 
4.  O que você identifica como oportunidade no seu negócio em relação ao 
ambiente externo? 
 
5.   No ambiente externo a empresa, o que você identifica como uma      
ameaça? 
 
6. Quanto as informações, quais são de maior relevância para o 
crescimento do seu negócio? 
 
7.  Quais informações possuem maior impacto no seu negócio, as 
informações relacionadas aos clientes ou a concorrência? 
 
8. O que você acredita que seja uma oferta de valor para a empresa? 
Quais são os diferencias de acordo com a concorrência?   
 
9. Qual o público alvo da sua empresa? 
 
10. A empresa possui um planejamento estratégico definido para as 
próximas ações? 
 
11.  Quanto as informações, você acredita que uma melhor gestão, pode 
contribuir para o crescimento do empresa e possibilitar uma maior 
vantagem competitiva? 
